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ABSTRACT 
The higher education sectors have reached high levels of competition globally, and Latin America has not escaped this reality. In this 
scenario, some universities have responded by offering non-traditional (distance) studies. These institutions not only have as a challenge 
that different groups of students can access the higher education system, but they must also focus their efforts on achieving adequate 
levels of satisfaction. Given this reality, the main objective of this research is to propose a model of satisfaction and intention the behavior 
in distance higher education (ESaD). To do this, a documentary analysis is carried out in the first instance, reviewing the various articles 
that have been published on the subject. Additionally, a structured survey is used as a data collection technique, which is applied to a 
sample of 668 ESaD students from Chile. The model developed is reflective, second-order and one-dimensional in nature, and in this it 
is stated that student satisfaction has a positive influence on their behavioral intentions. Through psychometric validation, it is concluded 
that in order of importance, satisfaction has the greatest impact on retention, followed by loyalty and finally on willingness to pay. 
Keywords: distance higher education, university governance, behavioral intention, students, Chile. 
 
RESUMEN 
Los sectores de la educación superior han alcanzado altos niveles de competencia a nivel global, y Latinoamérica no ha escapado a esta 
realidad. En este escenario, algunas universidades han respondido a través de la oferta de estudios en modalidad no tradicional (a 
distancia). Estas instituciones no sólo tienen como desafío que grupos diferentes de estudiantes puedan acceder al sistema de educación 
superior, sino que también deben enfocar sus esfuerzos en alcanzar adecuados niveles de satisfacción. Dada esta realidad, la presente 
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investigación tiene como objetivo central proponer un modelo de satisfacción e intención de comportamiento en educación superior a 
distancia (ESaD). Para ello, se realiza en primera instancia un análisis documental, revisando los diversos artículos que se han publicado 
sobre la materia. Adicionalmente se utiliza como técnica de recolección de datos una encuesta estructurada, la cual se aplica a una muestra 
de 668 estudiantes de ESaD de Chile. El modelo desarrollado es de tipo reflexivo, de segundo orden y de naturaleza unidimensional, y 
en el mismo se propone que la satisfacción de los estudiantes influencia en forma positiva sus intenciones de comportamiento. A través 
de la validación psicométrica se concluye, que en orden de importancia, la satisfacción tiene mayor impacto en la retención, seguida de 
la lealtad y por último en la disposición a pagar. 
Palabras clave: educación superior a distancia, gobernanza universitaria, intención de comportamiento, estudiantes, Chile. 
1. Introducción 
Las instituciones de educación superior (IES) están enfrentando rápidos cambios en las dinámicas de los mercados, dentro de los 
cuales se pueden mencionar las exigencias de estándares de excelencia y eficiencia (e.g., Torres & Araya-Castillo 2010; Brunner & Ganga-
Contreras 2016; Robinson & Celuch 2016; Moreira et al. 2017; Ganga-Contreras et al. 2018), lo cual se ha manifestado en sectores de 
educación superior altamente competitivos (e.g., Jain et al. 2013; Sultan & Wong 2014; Lai et al. 2015; Ganga-Contreras 2016), con 
enfoques orientados al emprendimiento (Valdivia-Velasco 2019; Mayer Granados et al. 2019). Esto genera la necesidad en las IES de 
reexaminar sus estructuras, estrategias y procesos, y adoptar formas competitivas que permitan diferenciar sus ofertas, basándolas en 
niveles superiores de calidad (DeShields et al. 2005; González-Pérez et al. 2019) y también en aspectos vinculados a la responsabilidad 
social (Ganga-Contreras & Navarrete 2012; Severino González et al. 2020).  
Lo anterior demanda capacitación específica para nuevas herramientas de muy amplio espectro, principalmente respecto de redes 
sociales (Vázquez-Cano et al. 2017; Costa-Sánchez & Guarinos 2018; Bello van der Ree & Morales Lozano 2019; Calderón-Garrido et 
al. 2019; Abejón Mendoza et al. 2019), formación vinculada al contexto de la pos verdad y sus aplicaciones sociales (Mitchelstein et al. 
2018; Cerdán Martínez et al. 2020); o nuevas formas digitales de captación de capital (Felipe Morales et al. 2018; Blanco Morett 2018), 
llevando a una creciente importancia de la comunicación como materia transversal creadora de salidas a diversas disciplinas (Mañas-
Viniegra & Jiménez-Gómez 2019; Sales et al. 2020). 
En este contexto, algunas IES han optado por diferenciarse de sus competidores a través de la oferta de programas de estudios en 
modalidad no tradicional (e.g., Martínez-Argüelles et al. 2010; Buil et al. 2012; Araya-Castillo 2015), lo que posibilita que grupos diferentes 
de estudiantes puedan acceder al sistema de educación superior (Delgado-Almonte et al. 2010; Belchi Romero et al. 2017), por cuanto 
los factores de espacio y tiempo, ocupación o nivel de los participantes no condicionan el proceso enseñanza-aprendizaje (Moreira et al. 
2017; Salas-Rueda & Salas-Rueda 2019; Simó Algado et al. 2014).  
No obstante, la educación a distancia ha recibido críticas, tales como aquellas que hacen referencia a un menor grado de calidad 
académica, que el aprendizaje recae en la responsabilidad de los estudiantes y que existen problemas con la interacción (Salmerón-Pérez 
et al. 2010; Buil et al. 2012), existiendo además una asociación cognitivamente engañosa con ámbitos no académicos (Álvarez Gandolfi 
2016; Catalina-García et al. 2019). Asimismo, se argumenta que la educación en formato no tradicional presenta altos niveles de deserción 
estudiantil, limitaciones técnicas en los programas y sistemas utilizados, que los materiales necesarios para realizar su seguimiento tienen 
un alto coste y que las plataformas son usadas únicamente como salas de reprografía (Gutiérrez-Martín et al. 2010). 
Teniendo presente lo anterior, se postula que las instituciones que participan en el sector de educación superior a distancia deben 
poner el foco no sólo en el acceso a la educación superior de grupos de personas que no pueden o no quieren cursar programas en la 
modalidad tradicional (Araya-Castillo 2015; Saavedra et al. 2017), sino que también deben operar con un enfoque de marketing, por 
cuanto el sector de educación superior presenta características similares a las de una industria de servicios (e.g., Gruber et al. 2010; Jain 
et al. 2011, 2013; Yeo & Li 2014).  
En este contexto, en esta investigación se analiza el impacto que la satisfacción de los estudiantes puede tener en sus intenciones 
de comportamiento (retención, lealtad, disposición a pagar). El estudio de estas relaciones se presenta como una problemática, debido a 
que los estudios existentes se han aplicado en el sector de educación superior tradicional (e.g., Gruber et al. 2010; Duque 2014; Lai et al. 
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2015), pero éste presenta dinámicas y características que lo diferencian de la educación superior a distancia (e.g., Tejedor et al. 2009; Jung 
2011). 
Esta investigación pretende proponer un modelo de satisfacción e intención de comportamiento en educación superior a distancia 
(ESaD). La escala analizada tiene por nombre “Satisfaction and Intention of Behavior in Distance Higher Education” (SIBDHE).  
Se tiene la convicción de que este estudio es de mucha relevancia para Chile, por cuanto es un país que ha respondido a los cambios 
en la economía global con un modelo de crecimiento basado en las exportaciones (López & Yadav 2010; O’Ryan et al. 2010), ante lo 
cual su sector de educación superior debe responder a la necesidad de diversificar la oferta académica y la del alumnado (Brunner & 
Uribe 2007). 
Sin embargos, los resultados obtenidos no son de interés sólo para Chile, por cuanto la educación superior presenta dinámicas 
similares entre los diferentes países, tal vez con la excepción de aquellos de menores ingresos (Larraín & Zurita 2008). Esto es 
particularmente relevante, por cuanto se sostiene que, de todos los servicios, el sector de educación superior es aquel que se relaciona en 
forma directa con el crecimiento de una sociedad y su desarrollo socioeconómico (Senthilkumar & Arulraj 2011). 
Revisión de la Literatura 
El estudio de la satisfacción y fidelización del consumidor ha sido un objetivo central desde un planteamiento moderno de 
marketing (Fornell 1992; Baron et al. 2009; Zena & Hadisumarto 2012; Ercis et al. 2012; Kisivela et al. 2016; Leninkumar 2017; Servera-
Francés & Piqueras-Tomá 2019), lo cual explica que aun cuando el constructo es un concepto subjetivo, su estudio ha sido ampliamente 
desarrollado por los investigadores (Santouridis & Trivellas 2010).  
Los fundamentos del estudio de la satisfacción se encuentran en que su medición sirve como aproximación para calibrar si las 
organizaciones están actuando acorde a sus objetivos, y en que su conocimiento permite elaborar predicciones sobre el comportamiento 
futuro del consumidor (Martínez García & Martínez Caro 2010; Feijoo Fernández & Guerrero 2018; Artero et al. 2020).  
Se argumenta que el concepto de satisfacción ocupa una posición central en el pensamiento y práctica del marketing (Sultan & 
Wong 2014), ya que se relaciona con una transacción en específico (Parasuraman et al. 1988; Cronin & Taylor 1992), está relacionada 
con el proceso de consumo y es transicional (Lazibat et al. 2014). La literatura sugiere que el factor determinante de la satisfacción 
percibida es la calidad percibida (Cronin et al. 2000), debido a que esta última es una evaluación global a largo plazo y la satisfacción es 
el resultado de esta evaluación global (Sultan & Wong 2014). 
Se postula que la satisfacción está directamente relacionada con las expectativas de los clientes (Boulding et al. 1993; Bitner & 
Hubert 1994; Oliver 1997), por cuanto es un resultado psicológico que se deriva de las experiencias y el valor percibido (Lee et al. 2007), 
y una respuesta emocional que surge de respuestas cognitivas a la experiencia de servicio (Otto & Ritchie 1996; Park et al. 2004; Flint et 
al. 2011). 
También se sostiene que la satisfacción del consumidor es un predictor clave que influencia la intención de comportamiento de los 
consumidores (Dabholkar et al. 2000; Carlson & O’Cass 2010; Rajaguru 2016). Esta relación entre satisfacción del consumidor e intención 
de comportamiento ha sido estudiada por investigadores en diferentes contextos de servicios (Anderson, Fornell & Lehmann 1994; 
Bolton & Lemon 1999; Athanassopoulos et al. 2001), por cuanto existe evidencia de que la satisfaccin es la base para generar las ganancias 
empresariales, debido a que es un antecesor de la retención, lealtad y disposición a pagar de los consumidores (e.g., Carpenter 2008; Park 
& Park 2016).  
Esta situación se observa en el sector de educación superior, por cuanto se señala que la satisfacción de los estudiantes es un 
indicador de la valoración de la calidad de la institución educativa (Alves & Raposo 2007; Mejías & Martínez 2009; Vergara & Quezada 
2011). El estudio de la satisfacción en el sector de la educación superior se fundamenta en la perspectiva que las instituciones de educación 
superior deben tener una orientación al mercado y con esto revitalizar las estrategias de marketing (Ng & Forbes 2009; Jain et al. 2013; 
Fleischmann Schmidt & Stary 2015), construyendo fuertes relaciones con los estudiantes (e.g., Torres & Araya-Castillo 2010; Durvasula 
et al. 2011; Thieme et al. 2012). 
Por lo tanto, podría afirmarse que la satisfacción de los estudiantes es uno de los principales objetivos de las instituciones de 
educación superior (Reza-Fardhapoor & Saatsaz 2020; Gómez-Puertas et al. 2014) en parte por la vinculación de esta con la auto-
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percepción del alumno (Nuñez et al. 2019). En razón de esto, las instituciones de educación superior formulan estrategias enfocadas a 
satisfacer las necesidades de sus estudiantes (Yeo & Li 2014), por cuanto el grado de satisfacción de estos impacta de forma positiva en 
sus intenciones de comportamiento (Athiyaman 1997; Prebble et al. 2004; Helgesen & Nesset 2007), que se mide en los niveles de lealtad, 
retención y disposición a pagar (Gruber et al. 2010; Temtime & Mmereki 2011; Lai et al. 2015). 
2. Metodología 
Para obtener la escala SIBDHE con suficiente grado de validez y confiabilidad, se siguen distintas metodologías en diferentes etapas 
que tienen respaldo en la literatura.  
La primera etapa consiste en construir una escala de medida tratando de asegurar la validez de contenido, para posteriormente 
desarrollar el cuestionario y recolectar los datos de una muestra representativa (Deng & Dart 1994; López 2004; Argibay 2009).  
La segunda etapa consiste en emplear los datos obtenidos anteriormente para verificar que cada uno de los constructos presenta 
suficientes grados de unidimensionalidad (Hair et al. 2005).  
En la tercera etapa se estudian las propiedades psicométricas de la escala de medida, efectuando un análisis de la bondad de ajuste 
global del modelo, y luego se busca la mejora de la significación estadística a través de la aplicación de distintos indicadores (Jöreskog & 
Sorbom 1993; Batista-Foguet & Coenders 1998). 
Para el análisis de los datos se hizo uso del paquete estadístico Mplus (versión 7.4). La ventaja de Mplus radica en que los modelos 
pueden contener variables latentes continuas, variables latentes categóricas, o una combinación de ambos tipos de variables. 
Esta investigación es de tipo concluyente causal con corte transversal o seccional (Malhotra 2004). El estudio de campo se realizó 
el año 2014 y 2015; en los años siguientes se realizó la tabulación de datos y los respectivos análisis y los respectivos analisis, y se 
complement se complementó la revisión de los antecedentes bibliográficos.  
El tipo de muestreo es no probabilístico por conveniencia (Malhotra 2004; Martín-Crespo & Salamanca 2007), pero la muestra es 
representativa por zona geográfica, género, tipo de institución, tipo y área de estudio. Se aplicó una encuesta estructurada a 688 estudiantes 
de educación superior a distancia en Chile, en la modalidad de e-learning, semipresencial y a distancia. Estas encuestas se aplicaron a 
través de la plataforma Survey Monkey. Del total de encuestas recibidas, 622 resultaron válidas. 
En cuanto a los encuestados, un 54.8% son hombres, la edad promedio es de 38.1 años, y un 27.3% reside en la región metropolitana. 
Estos estudiantes cursan programas de magíster (58.2%), carreras de pregrado (17.5%), licenciatura (9.8%), diplomado (4.0%), segundo 
título profesional (3.5%), prosecución de estudios (2.9%), especialización (1.6%), postítulo (1.4%) y curso de formación (1.1%). Además, 
los estudiantes cursan estudios en las áreas de economía y negocios (54.2%), educación (31.3%), ciencias sociales (4.7%), salud (3.9%), 
gestión pública (3.5%) e ingeniería (2.4%). 
El tamaño mínimo requerido para la muestra se ha definido por medio del criterio recomendado por Hair et al. (2005), que consiste 
en un equivalente a 5 observaciones por cada parámetro de estimación del estudio, siendo ideal aproximarse a las 10 observaciones por 
parámetro. Desde esta perspectiva, la muestra obtenida superó el tamaño óptimo con 36.6 observaciones por parámetro. Ninguna de las 
variables tuvo más de 3% de valores perdidos, y éstos fueron distribuidos aleatoriamente entre los casos sin ningún patrón (Olinsky et 
al. 2003). 
La encuesta se aplicó en 8 universidades que imparten educación a distancia en Chile. Estas universidades se localizan en la zona 
norte, centro, sur y capital (región metropolitana) de Chile, y son públicas, privadas o privadas con aporte del Estado. 
Se realizó un pre test que incluyó una muestra aleatoria de 80 estudiantes. Con estos datos se realizó un análisis factorial exploratorio 
de componentes principales con rotación varimax (Hair et al. 2005), con el objetivo de verificar que cada una de las dimensiones presenta 
suficientes grados de unidimensionalidad, lo cual implica que miden un único constructo. 
En cuanto a la validez, se considera la clasificación de Nunnally (1978, 1987), quien sostiene que la validación tiene tres aspectos: 
(1) de contenido (se refiere al grado en el que la medida recoge el dominio del concepto estudiado), (2) de constructo (evalúa el grado en 
que el instrumento refleja la teoría del fenómeno o del concepto que mide) y, (3) de criterio (se refiere al grado de eficacia con el que se 
puede pronosticar una variable a partir de la medición efectuada).  
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3.1 Propuesta del Modelo 
Para la propuesta del modelo SIBDHE se realizó una exhaustiva revisión de la literatura. La escala SIBDHE que se propuso en 
base a la revisión de la literatura, se depuró a través de un análisis exhaustivo recomendado por De Wulf & Odekerken-Schroder (2003). 
Se hizo uso de herramientas cualitativas, ya que permiten analizar los fenómenos con un mayor grado de profundidad de lo que es posible 
con las herramientas cuantitativas (Denzin & Lincoln 2000). 
El número de entrevistas y focus groups se fundamentó en la saturación de la categoría (Denzin & Lincoln 2000). Se desarrollaron 
22 entrevistas en profundidad y 4 focus groups (conformados por 5 integrantes), ya que se buscó conocer las percepciones de los 
estudiantes sobre los factores que influyen en sus niveles de satisfacción, y sobre el impacto que esta última podría tener en sus intenciones 
de comportamiento. 
Tabla 1. Validación de contenido de los constructos propuestos en el modelo SIBDHE 
Según la investigación realizada, los estudiantes señalan que el nivel de satisfacción que experimentan tiene impacto positivo en sus 
intenciones de comportamiento, y que la intención de comportamiento se mide en la retención, lealtad, y disposición a pagar. El 
constructo “retención” hace referencia a la intención de los estudiantes de no dejar los estudios ni la universidad. El constructo “lealtad” 
hace referencia a la intención de los estudiantes de recomendar la institución (o programa de estudio) con otras personas, y cursar en 
ésta otros estudios en el futuro. El constructo “disposición a pagar” hace referencia a la intención de los estudiantes de pagar un mayor 
arancel por el programa de estudio, o de no ver afectado su nivel de satisfacción con la institución en caso de que se incremente el arancel. 
Estos resultados se validaron también a través de la opinión de expertos (nacionales y extranjeros). Se contó con la participación 
de 8 expertos en educación superior a distancia, con los cuales se realizaron entrevistas en profundidad con el objetivo de conocer con 
un mayor nivel de detalle la perspectiva de las universidades. 
Como resultado se obtuvo que el modelo SIBDHE es de tipo reflexivo, de segundo orden y de naturaleza unidimensional 
(MacKenzie et al. 2011). En este modelo, los constructos SATISF (satisfacción), RETEN (retención), LEAL (lealtad) y DISPAG 
(disposición a pagar), se construyen como escalas unidimensionales. El modelo SIBDHE propone que la satisfacción del alumnado 
influencia en forma positiva su intención de comportamiento de retención, lealtad y disposición a pagar. 
La propuesta de modelo SIBDHE está en línea con lo que se reporta en la literatura. Algunos investigadores han conceptualizado 
y medido la satisfacción de los estudiantes de educación superior en formato no tradicional (e.g., Bollinger & Martindale 2004; Greasley 
Dimensiones 
propuestas 
Aspectos considerados Escalas previas en educación superior 
Satisfacción Percepción general sobre 
el servicio recibido. 
Guolla (1999); Martensen, Gronholdt y Kristensen (2000); Bollinger y 
Martindale (2004); Greasley et al. (2004); Tan y Kek (2004); Marzo-
Navarro et al. (2005); Alves y Raposo (2007); Hasan et al. (2008); Bollinger 
y Wasilik (2009); Torres y Araya-Castillo (2010); Al-Alak y Mheidi (2012); 
Correia y Miranda (2012);  




disposición a pagar) 
Intención de los 
estudiantes de permanecer 
en la institución, de 
recomendar la institución 
con otras personas, y de 
pagar un mayor precio por 
el servicio recibido. 
Bateson (1995); Athiyaman (1997); Martensen, Gronholdt, y Kristensen 
(2000); Prebble et al. (2004); Sharma y Kaur (2004); Marzo-Navarro et al. 
(2005); Helgesen y Nesset (2007); Voss et al. (2007); Bayraktaroglu y 
Atrek (2010); Gruber et al. (2010); Sumaedi et al. (2011); Temtime y 
Mmereki (2011); Sultan y Wong (2014); Lai et al. (2015). 
Fuente: Elaboración propia 
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et al. 2004; Bollinger & Wasilik 2009). Sin embargo, los estudios existentes no han propuesto modelos para evaluar el impacto que la 
satisfacción puede tener sobre la intención de comportamiento de los estudiantes. Los estudios que analizan esta relación se han enfocado 
en la educación superior presencial (e.g., Helgesen & Nesset 2007; Gruber et al. 2010; Lai et al. 2015). En la Tabla 1 se definen y justifican 
los constructos, así como la validación de contenido del modelo. 
La escala SIBDHE se compone de 17 indicadores. Todas las preguntas fueron redactadas como afirmaciones, donde los 
encuestados debían responder a través de una escala Likert de 1 (totalmente en desacuerdo) a 5 (totalmente de acuerdo). Ver Tabla 2. 
Todo lo anterior responde a los pasos que se siguen en la propuesta de modelos teóricos, debido a que en la etapa de elaboración 
de un instrumento de medición es relevante la validez de contenido (Deng & Dart 1994; Pedrosa, Suárez-Álvarez & García-Cueto 2013; 
Urrutia-Egaña, Barrios-Araya, Gutiérrez-Núñez, & Mayorga-Camus 2014). 
Tabla 2. Escala de medida del modelo SIBDHE 
Cuestionario Ítems 
Satisfacción (SATISF)  
En términos generales, me encuentro muy satisfecho (a) con el servicio recibido en el programa de estudios que curso actualmente Satisf1 
Si me remonto al momento en que evalué la posibilidad de cursar este programa de estudios, puedo señalar que la decisión tomada 
ha sido la mejor que pude haber realizado 
Satisf2 
Si hago una evaluación global, puedo señalar que no cambiaría prácticamente nada del programa de estudios que curso en la 
actualidad 
Satisf3 
Me encuentro más satisfecho (a) comparado (a) con otras personas (amigos, familiares, conocidos, etc.) que estudian el mismo 
programa (u otro similar) en otra universidad 
Satisf4 
En mi opinión, creo que no podría sentir un mayor nivel de satisfacción si cursara el mismo programa de estudios (u otro similar) en 
otra universidad 
Satisf5 
Retención (RETEN)  
No existen razones que me hagan evaluar la posibilidad de congelar y/o dejar los estudios que realizo actualmente Reten1 
Creo que cometería un error si decidiera congelar y/o dejar los estudios que estoy realizando Reten2 
Con toda seguridad terminaré en esta universidad el programa de estudios que estoy realizando Reten3 
Estoy convencido (a) que sería perjudicial para mi formación profesional si optara por terminar mis estudios (o cambiarme a otro 
similar) en otra universidad 
Reten4 
Lealtad (LEAL)  
En general hablo muy bien a otras personas sobre mi experiencia con el programa de estudios que estoy realizando Leal1 
Si un familiar o amigo me pidiera recomendación sobre una universidad que imparta educación a distancia, le señalaría que lo haga 
donde me encuentro realizando mi programa de estudios 
Leal2 
Si en el futuro decido realizar otro programa de educación superior en formato no tradicional, lo haré en la misma universidad en que 
realizo el programa actual 
Leal3 
Cuando me preguntan sobre mis estudios, es común que mencione lo contento (a) que me encuentro Leal4 
Disposición a Pagar (DISPAG)  
Estaría dispuesto (a) a pagar un mayor precio (arancel) por el programa de estudios que estoy realizando DisPag1 
En mi opinión, el servicio que recibo en el programa de estudios amerita que se cobre un mayor precio (arancel) DisPag2 
Por la experiencia de otras personas que conozco y que cursan estudios a distancia, creo que por mi programa de estudios se cobra 
un menor precio (arancel) del que correspondería 
DisPag3 
No cambiaría mi nivel de satisfacción con la universidad si el precio (arancel) de mi programa de estudios se incrementara DisPag4 
Fuente: Elaboración propia 
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3.2 Análisis de Unidimensionalidad del Modelo 
En la Tabla 3 se aprecia que cada una de las escalas presenta un elevado grado de unidimensionalidad, ya que ninguno de los ítems 
cargaron en un segundo factor (Hair et al. 2005); los valores de Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) son mayores o igual a 0.5 (Malhotra 2004), 
los factores tienen valores de eigenvalue superior a 1 (Malhotra 2004), los valores de la varianza explicada son superiores a un 60% (Hair 
et al. 1998), los indicadores presentan cargas factoriales superiores al mínimo exigido de 0.4 (Larwood et al. 1995), y los valores de la 
varianza común con el componente (comunalidad de extracción) son iguales o superiores a 0.5 (Hair et al. 1998). 
Tabla 3. Estadísticos de unidimensionalidad modelo SIBDHE 
Este procedimiento permitió confirmar la exactitud del instrumento de medida, y corroborar que no era necesario eliminar 
indicadores. 
3.3 Validación Psicométrica del Modelo 
En una primera etapa se evalúa el ajuste del modelo SIBDHE. Se trata de comprobar la compatibilidad entre el modelo propuesto 
y la información empírica recogida, es decir, en qué medida el modelo teórico propuesto es apoyado por los datos muestrales obtenidos 
(Orgaz 2008). En la Tabla 4 se observa que la escala SIBDHE tiene adecuados niveles de ajuste global, por cuanto los índices estimados 
cumplen con las reglas de la significación estadística. 
Una vez analizado el ajuste global del modelo, se procedió a estudiar el comportamiento del conjunto de indicadores que conforman 
los cuatro constructos del modelo SIBDHE. En la Tabla 5 se presentan los indicadores estadísticos de cada una de las variables que son 
parte del modelo SIBDHE. Cada uno de los indicadores que se presentan en esta Tabla deben ser parte del modelo SIBDHE, ya que las 
cargas factoriales (coeficientes estandarizados) son significativas con un 99% de confianza (p-value de dos colas). 
Considerando las diferentes variables latentes que representan el constructo SIBDHE, se llevó a cabo un proceso de mejora 
mediante una estrategia de desarrollo de modelo (Hair et al. 2005), que consiste en eliminar aquellos indicadores o variables menos 
adecuadas para lograr un buen ajuste (Ding et al. 1995); la Tabla 5 muestra el resultado de este proceso. Para cumplir con lo anterior se 
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kmo = 0.861 
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kmo = 0.807 
Eigenvalue = 2.991 
Varianza exp. (%) = 74.776 
 
Fuente: Elaboración propia 
162 
 
Propuesta de Modelo de Satisfacción e Intención de Comportamiento en Educación Superior a Distancia 
Luis Araya-Castillo, Mercè Bernardo, Francisco Ganga-Contreras, Walter Sáez 
 
 




consideraron los tres criterios propuestos por Jöreskog e Sörbom (1993). El primer criterio consiste en eliminar aquellos indicadores que 
no presenten un alto nivel de convergencia con su correspondiente variable latente (t de student menor a 2.58). Con el segundo criterio, 
se eliminan aquellos indicadores con coeficientes estandarizados (λ) menores a 0.5. Por último, se eliminan aquellos indicadores que 
muestran una relación lineal R2 menor a 0.3. En el proceso de ajuste del modelo no se eliminaron variables. 
Tabla 4. Estadísticos del ajuste global del modelo SIBDHE 
 
Figura 1. Modelo óptimo satisfacción e intención de comportamiento en educación superior a distancia (SIBDHE). Fuente: Elaboración propia 
 
Tabla 5. Estadísticos indicadores modelo SIBDHE 








Chi-cuadrado (χ2) Ratio de χ2 a gl ≤ 2 o 3 316,875 / 114 = 
2.779 
Sí 
Índice de Ajuste Comparativo (CFI) ≥ 0.95 0.970 Sí 
Índice de  
Tucker-Lewis (TLI) 
≥ 0.95 puede ser 
0 > TLI > 1 
0.964 Sí 
Raíz del Error Cuadrático Promedio de 
Aproximación (RMSEA) 
< 0.06 a 0.08 con intervalo de confianza 0.057 Sí 
Raíz Cuadrada Media Residual 
Ponderada (WRMR) 
< 0.90 0.854 Sí 
Fuente: Elaboración propia 
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Fuente: Elaboración propia 
En la Tabla 6 se aprecian los indicadores estadísticos que relacionan el constructo SATISF con cada una de las dimensiones del 
modelo propuesto. A través de las cargas factoriales (coeficientes estandarizados), se puede concluir que las dimensiones sobre las que 
más impacto tiene la variable independiente (satisfacción) son, en orden decreciente: RETEN (retención), LEAL (lealtad), y DISPAG 
(disposición a pagar). 
Tabla 6. Estadísticos de las dimensiones del modelo SIBDHE 
El modelo SIBDHE se representa gráficamente en la Figura 1. En esta Figura se observa que el modelo SIBDHE es de tipo 
reflexivo, ya que la variable exógena (satisfacción de los estudiantes en educación superior a distancia) influye de forma directa en las 
variables endógenas (retención, lealtad, disposición a pagar). Los resultados obtenidos están en línea con la literatura, ya que se argumenta 
que la satisfacción influye positivamente en la intención de comportamiento de los estudiantes (e.g., Helgesen & Nesset 2007; De la 
Fuente-Mella, Marzo-Navarro y Reyes-Riquelme 2010; Temtime & Mmereki 2011; Lai et al. 2015). 
Además, estos resultados son congruentes con la información recolectada a través de las herramientas cualitativas que se aplicaron 
al estudiantado y los expertos en educación superior a distancia. En efecto, el alumnado sostiene que una buena percepción de satisfacción 
Constructos Coeficientes Estandarizados 
(λ) 




SATISF      
Satisf1 0.979  0.012  83.704  0,000 0.575  
Satisf2 0.894 0.027 33.331 0,000 0.798  
Satisf3 0.861 0.027 32.237 0,000 0.741  
Satisf4 0.845 0.030 28.056 0,000 0.714  
Satisf5 0.757 0.042 18.101 0,000 0.573  
RETEN      
Reten1 0.825  0.039  21.152  0,000 0.680  
Reten2 0.897  0.030  30.285  0,000 0.804  
Reten3 0.885  0.033  27.155  0,000 0.783  
Reten4 0.771  0.044  17.413  0,000 0.594  
LEAL      
Leal1 0.946  0.018  53.064  0,000 0.895  
Leal2 0.959  0.014  68.823  0,000 0.919  
Leal3 0.926  0.019  47.657  0,000 0.857  
Leal4 0.907  0.023  38.757  0,000 0.822  
DISPAG      
DisPag1 0.811  0.038  21.614  0,000 0.657  
DisPag2 0.893  0.027  32.831  0,000 0.797  
DisPag3 0.774  0.046  16.956  0,000 0.599  





Error Estándar t de Student p-value dos colas 
RETEN 0.959  0.017  52.845  0.000 
LEAL 0.920  0.012  76.743  0.000 
DISPAG 0.899  0.026  34.463  0.000 
Fuente: Elaboración propia 
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influye prioritariamente en la retención, ya que es la decisión más sensible en lo que respecta a la intención de comportamiento. Esta 
situación se presenta con más fuerza cuando los estudiantes se encuentran en la etapa intermedia o final del programa de estudio; en este 
caso se presentan barreras de salida, ya que, de cambiarse de institución o programa de estudio, debería asumir la pérdida de tiempo (en 
caso de que no pueda convalidar el total o una parte importante de las asignaturas).  
Por otra parte, cuando el nivel de satisfacción es superior a lo esperado, el alumnado siente confianza para recomendar la universidad 
(y/o programa de estudio) a terceros, y de cursar estudios nuevamente en la misma institución. A pesar de lo anterior, el estudiante no 
presentará una elevada intención a pagar un mayor precio por el arancel del programa de estudio; porque en general los programas que 
ofrecen las universidades chilenas en la modalidad a distancia no son percibidos como productos de especialidad, es decir, no son 
productos sobre los cuales existe lealtad de marca, sino que son percibidos como productos de compra comparada (es decir, que se 
comparan con lo ofrecido por otras universidades, y sobre los cuales el estudiante tiene mayor poder de negociación). 
Como ha quedado de manifiesto, el modelo SIBDHE tiene adecuados niveles de validez y confiabilidad. Para determinar la 
fiabilidad de las sub escalas se calculó el coeficiente H (Hancock & Mueller 2001). Al observar los resultados en su conjunto, se puede 
concluir que la escala SIBDHE tiene un elevado grado de fiabilidad, esto porque el coeficiente H proporcionó valores superiores a 0.9 
para cada una de las subescalas. Además, es posible argumentar que la escala SIBDHE tiene un elevado grado de fiabilidad, debido a que 
los valores de la fiabilidad compuesta (fiabilidad del constructo) superan el nivel recomendado de 0.7 (Fornell & Larker 1981). Ver Tabla 
7. 
Tabla 7. Estadísticos de confiabilidad y validez convergente modelo SIBDHE 
Fuente: Elaboración propia 
Para medir la validez de la escala SIBDHE, se comprobó que esta escala tenga validez de contenido ya garantizada, debido a que 
las sub escalas utilizadas para medir el modelo SIBDHE se han diseñado a partir de un análisis detallado de la literatura. Posteriormente, 
las escalas propuestas fueron sometidas al juicio y a la discusión de expertos, y a la validación por parte de estudiantes de educación 
superior a distancia. 
La validez de constructo se comprobó considerando la validez convergente y validez discriminante de la escala resultante del análisis 
factorial confirmatoria. La validez convergente se evalúa a través del promedio de varianza extraída por factor. Si éste es menor que 0.50, 
entonces la varianza debida al error de medida es mayor que la varianza capturada por el constructo y la validez es cuestionable (Fornell 
& Larker 1981) (ver Tabla 7). La validez convergente se confirmó también al observar que el promedio de las cargas estandarizadas sobre 
un factor está entorno de 0.7 o más (Hair et al. 1998), y que todos los coeficientes estandarizados resultaron estadísticamente significativos 
al 0.01 y mayores a 0.6 (Anderson & Gerbing 1988; Bagozzi & Yi 1988). 
La validez discriminante es crucial para conducir el análisis de la variable latente (Fornell & Larker 1981), sin ella los investigadores 
no pueden saber si los resultados que confirman los patrones estructurales de las hipótesis son reales o si son producto de discrepancias 
estadísticas (Farrell 2010). Fornell & Larker (1981) recomiendan el uso de la varianza extraída promedio, que corresponde a la varianza 
media compartida entre un constructo y sus medidas. Esta medida debería ser mayor que la varianza compartida entre el constructo con 
los otros constructos presentes en el modelo analizado. En la Tabla 8 se observa que la escala SIBDHE cumple con las condiciones de 




Constructos Coeficiente H Fiabilidad del Constructo (ρɳ) Varianza Extraída Promedio 
SATISF 0.984 0.949 0.791 
RETEN 0.919 0.909 0.716 
LEAL 0.968 0.965 0.874 
DISPAG 0.920 0.909 0.716 
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Tabla 8. Validez discriminante del modelo SIBDHE 
La validez con relación a un criterio se comprobó a través de la validez concurrente. Para comprobar este tipo de validez, se planteó 
una relación causal ampliamente sugerida en la literatura, que propone que la calidad de servicio podría influir directamente sobre la 
satisfacción de los consumidores (e.g., Kristensen, Martensen, & Gronholdt 1999; Subramony et al. 2004; Liu & Yun 2005; Miguel-
Dávila & Marcela Flórez-Romero 2008; Fuentes-Medina, Hernández-Estárico, & Morini-Marrero 2016). Para este análisis se utilizó el 
constructo “Distance Higher Education Service Quality” (DIHESQ), el cual cuenta con adecuados niveles de validez de contenido y 
fiabilidad, y que se construyó para medir la calidad de servicio en educación superior a distancia. La escala DIHESQ presentó adecuados 
niveles de ajuste global, por cuanto cumple con los criterios de χ2 (1.268), CFI (0.983), TLI (0.982), RMSEA (0.060) y WRMR (0.874).  
Como se puede apreciar en la Figura 2, existe una evidente relación causa-efecto positiva entre ambas variables. Esto nos permite 
deducir que el constructo propuesto de DIHESQ presenta una adecuada validez concurrente, con lo que se logra respaldar la validez de 
criterio de este concepto. 
 
Figura 2. Relación entre calidad de servicio (DIHESQ) y satisfacción en validación del Modelo SIBDHE. Fuente: Elaboración propia 





Pares de Constructos Varianza común entre los constructos 
SATISF - RETEN 0.398 
SATISF - LEAL 0.398 
SATISF - DISPAG 0.734 
RETEN - LEAL 0.601 
RETEN - DISPAG 0.289 
LEAL - DISPAG 0.388 
Fuente: Elaboración propia 
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Por lo tanto, considerando todos los análisis realizados en este estudio, es factible afirmar que la escala propuesta para medir el 
impacto que la satisfacción tiene en la intención de comportamiento, desde la perspectiva del alumnado, presenta un elevado grado de 
fiabilidad, validez y dimensionalidad. 
Conclusiones 
A través del Análisis Factorial Confirmatorio se validó psicométricamente el modelo “Satisfaction and Intention of Behavior in 
Distance Higher Education” (SIBDHE), y en este proceso se obtuvieron adecuados niveles de validez de contenido, validez de constructo 
(validez discriminante y validez convergente) y validez de criterio.  
El modelo SIBDHE es reflexivo, de segundo orden y de naturaleza unidimensional, y está compuesto por los constructos 
“satisfacción” (SATISF), “retención” (RETEN), “lealtad” (LEAL) y “disposición a pagar” (DISPAG). Además, se observa que la 
satisfacción impacta positivamente, y por orden decreciente, en la retención, lealtad y disposición a pagar. 
Estos resultados tienen importancia teórica, por cuanto en la literatura de educación superior a distancia no se reportan estudios 
que analicen el impacto que la satisfacción puede tener en la intención de comportamiento del alumnado. Esta situación también tiene 
importancia práctica, ya que cuando la satisfacción impacta en la retención, la institución logra mantener sus cuotas de mercado, y con 
esto tiene mayores posibilidades de conseguir economías de escala. Cuando impacta en la lealtad, la institución puede proyectar de mejor 
manera la matrícula futura, y disminuir la inversión publicitaria de captación de alumnos. Y cuando impacta en la disposición a pagar, la 
institución logra mayores niveles de rentabilidad, y puntos de equilibrio más reducidos, es decir, que los programas se puedan impartir 
con menos matriculados. 
Sin embargo, aun cuando el diseño de investigación de la propuesta, desarrollo y validación del modelo SIBDHE se basó en 
metodologías que tienen amplio respaldo en la literatura, se presentan algunas limitaciones que afectan la generalización de sus resultados. 
En primer lugar, el proceso de propuesta, desarrollo y validación de escalas de medida tiene como desafío recoger los elementos 
relevantes en cada una de las modalidades. En la presente investigación se utiliza el término “educación a distancia”, pero en este sector 
de educación superior se presentan modalidades que se diferencian respecto al grado de uso de las tecnologías de la información y la 
comunicación (a distancia, semipresencial, e-learning). Por lo tanto, para que la escala SIBDHE sea generalizable, debe contener 
indicadores que sean relevantes en la evaluación que se realiza en cada una de estas modalidades. 
En segundo lugar, y relacionado con lo anterior, en el proceso de generalización de la escala SIBDHE se deben tener en 
consideración las particularidades del nivel de estudio (pregrado, posgrado, continuidad de estudios, etc.), tipo de institución (pública, 
privada con aporte del Estado, privada) y área de conocimiento (administración y negocios, educación, ingeniería, salud, etc.). Es decir, 
la escala de medida podría requerir adecuación, ya sea en el número de indicadores, número de constructos, redacción de indicadores, y 
conformación de constructos, en cada uno de estos contextos (nivel de estudio, tipo de institución, y área de conocimiento). 
En tercer lugar, las instituciones de educación superior presentan diferencias en su dotación de recursos, años de experiencia en 
educación a distancia, planes estratégicos, estrategias competitivas, tipo de gobierno corporativo, grados de especialización, modelos de 
gestión, y procesos de enseñanza y aprendizaje, lo cual dificulta la propuesta, desarrollo y validación de escalas que puedan ser 
generalizables. Dado esto, es posible que la escala SIBDHE deba adecuarse a las características propias de la institución de educación 
superior. 
En cuarto lugar, la percepción de los estudiantes sobre la satisfacción, así como sus intenciones de comportamiento, se ven 
influenciadas por las características propias de los sectores de educación superior, por ejemplo, nivel de madurez, grado de concentración, 
regulación a nivel de gobierno, existencia y funcionamientos de organismos controladores, nivel de desarrollo y grado de especialización. 
Además, las escalas de medida se deben adecuar a los elementos culturales del país en el cual se desarrolla el sector de educación superior, 
por ejemplo, en el lenguaje, costumbres, patrones de conducta, valores, principios y normas de comportamiento social. En este escenario, 
la aplicación de la escala SIBDHE en un contexto nacional diferente, requiere de un análisis previo de los elementos culturales y de las 
condiciones subyacentes del mercado universitario. 
Sin embargo pesar de las limitaciones que se reportan, la escala SIBDHE puede utilizarse como punto de partida para investigadores 
que propongan, desarrollen y/o validen escalas sobre el impacto que la satisfacción tiene en la intención de comportamiento de los 
167 
 
Propuesta de Modelo de Satisfacción e Intención de Comportamiento en Educación Superior a Distancia 
Luis Araya-Castillo, Mercè Bernardo, Francisco Ganga-Contreras, Walter Sáez 
 
 




estudiantes, en educación superior a distancia. Es así como en la investigación futura se podría utilizar la metodología que se sigue en la 
presente investigación, así como los indicadores que conforman los constructos, y las relaciones estructurales que se establecen en los 
modelos. Es decir, se analizará la validación cross-cultural de la escala SIBDHE. 
Las ulteriores indagaciones podrían enfocarse también en la incorporación de otros constructos que midan la intención de 
comportamiento del alumnado; así como en la inclusión de otras variables para los constructos que se consideran en este trabajo.  
Asimismo, se analizará si la importancia relativa de las intenciones de comportamiento varía en función de las características 
personales del alumnado (edad, género, ocupación, ingresos, etc.), modalidad de educación no tradicional (a distancia, semipresencial, e-
learning), nivel de estudio (carrera profesional, licenciatura, diplomado, máster, etc.), área de conocimiento (economía y negocios, 
educación, salud, ingeniería, etc.) y tipo de universidad (pública, privada con aporte del Estado, privada sin aporte estatal , confesional, 
etc.). 
Y, también podría resultar interesante analizar la pertinencia de algunas variables que pueden moderar (o controlar) la relación 
existente entre la satisfacción y la intención de comportamiento de los estudiantes. Dentro de estas variables se encuentra la personalidad 
de marca de las universidades, la posición que las universidades ocupan en los rankings de calidad, la experiencia de la universidad en 
educación superior no tradicional (el número de años que participan en este mercado), las alianzas que estas instituciones pueden tener 
con universidades extranjeras, la existencia de regulaciones en el sector, por ejemplo, el control que a nivel de gobierno se puede ejercer 
sobre los estándares de calidad y apertura de nuevos programas, y el grado de concentración de los mercados, es decir, si la matrícula se 
encuentra o no concentrada. 
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